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Аннотация. В данной статье рассмотрены основные аспекты процесса обслуживания 
покупателей. Описан способ использования имитационной модели многоподходной системы 
AnyLogic для анализа основных показателей при проведении кассового расчета с покупателями. 
Представленная имитационная модель сети магазинов у дома «Дикси» может быть полезна 
менеджерам, маркетологам, инженерам, логистам и бизнесменам для информационной 
поддержкии анализа структуры работы предприятия, в решении вопросов, связанных 
с эффективным обслуживанием и расчетом клиентов. 
 
Abstract. The main aspects of serving clients process are reviewed in the article. Method of using 
imitation models in AnyLogic system for analyze of serving process is described. Described imitation 
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model of calculation of clients can be useful for marketing specialists, managers, engineers and 
businessmen for informational support and analyze of departments’ work structure and solving 
of service and calculating problems. 
 
Ключевые слова: AnyLogic, имитационная модель, расчет покупателей, супермаркет, 
анализ модели 
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В XXI веке наибольшую популярность набирают не только большие супермаркеты, где 
можно найти товары на любой вкус и кошелек, но и сеть магазинов «у дома».  Одним из 
представителей такой сети является магазин «Дикси», который берет свое начало еще в 1992 
году в Санкт–Петербурге. Компания стала первым в России эксклюзивным дистрибьютором 
продукции ряда международных брендов, в том числе Unilever, Henkel, Schwarzkopf, Wella и 
другие, заняв более 30% российского оптового рынка парфюмерно–косметических товаров, а 
также обрела статус крупнейшего импортера продуктов питания в Северо–Западном регионе. 
В Москве первый магазин «Дикси» был открыт в 1999 году, а к настоящему времени в стране 
насчитывается уже 2333 магазина «у дома», представленных не только в крупных городах, но и 
в маленьких населенных пунктах (всего 697) Центрального, Северо–Западного, Уральского и 
Приволжского федеральных округов.   
Как и в любом другом супермаркете, в магазине «Дикси» покупатели зачастую 
сталкиваются с очередями, поэтому было решено проанализировать причины столпотворения 
клиентов у касс с использованием многоподходной имитационной системы Any Logic [2, 5]. 
Был рассмотрен один конкретный магазин, который имеет в своем распоряжении 5 касс. 
В течение длительного времени были проведены наблюдения необходимые для задания 
исходных данных в свойствах объектов AnyLogic. Так выяснилось, что из 5 касс работают 
постоянно только 3, которые находятся ближе к входу, но покупатели распределяются между 
ними неравномерно. Так, например, вероятность обслуживания клиента на первой кассе 
составляет 10%, на 2 кассе — 40%, на 3 кассе — 50% (Рисунок 1).  
 
Рисунок 1. Вероятность обслуживания клиентов. 
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Кроме этого, было определено, что среднее время обслуживания клиента составляет 2, 5 
минуты (Рисунок 2).  
 
Рисунок 2. Среднее время обслуживания клиентов. 
 
А интенсивность потока покупателей составляет три человека в минуту (Рисунок 3). 
 
 
Рисунок 3. Интенсивность потока покупателей. 
 
В наиболее загруженное время (вечер; когда большинство покупателей возвращаются 
с работы) очередь в кассу составляет порядка 10 человек (Рисунок 4). 
При запуске модели выяснилось, что при работе исключительно 3 касс длина очереди 
составляет примерно 7 человек (Рисунок 5). 
По современным стандартам, это достаточно большое количество людей. Такая большая 
очередь отрицательно влияет на деятельность магазина, так как не все клиенты готовы ждать 
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долго оплаты товара. Есть высокая вероятность того, что они могут в скором времени уйти 
к конкурентам. Исходя из этого, было принято решение найти оптимальное количество 
работающих касс. Постепенно добавляли по одной кассе. Так при 4 работающих кассах длина 
очереди снижалась до 4 покупателей, при 5 до 3. Как было сказано раннее, в магазине 
установлены 5 касс, то есть если бы они все работали вместе, то длина очереди была бы 
минимальной: всего лишь 3 человека. Конечно, для того, чтобы у посетителей вообще не было 
претензий к проблеме очередей необходимо установить еще одну кассу. 
 
 
 
Рисунок 4. Очередь в кассу. 
 
 
 
Рисунок 5. Модель в действии. 
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Таким образом, разработанная модель дает возможность имитировать работу магазина 
на кассах и соответственно на ее основе разработаны рекомендации по организации торговой 
деятельности [1, 3, 4], модель может быть полезна руководителям, менеджерам супермаркетов. 
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